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ABSTRAK 
 
Penelitian ini dilakukan pada PT Hero Supermarket Tbk (Hero Puri Indah) yang 
bergerak di industri supermarket. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pelanggan berdasarkan tingkat kinerja PT Hero Supermarket Tbk dan harapan 
konsumen, yaitu hasil apakah kinerja perusahaan saat ini sudah sesuai dengan tingkat 
harapan konsumen. Jika kinerja buruk, maka perusahaan harus segera mengoptimalkan 
sumber daya yang ada untuk meningkatkan kinerja perusahaan, agar dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Metode yang digunakan dalam skripsi ini adalah Servqual, yang 
bertujuan untuk membandingkan tingkat kinerja dan harapan konsumen PT Hero 
Supermarket Tbk dari lima faktor yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy agar diketahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap perusahaan selama ini.  
Penilaian dilakukan dengan penyebaran kuesioner agar diketahui tingkat kepuasan 
pelanggan.  Kesimpulan dari penelitian ini adalah tingkat kepuasan pelanggan bernilai 2.915 
yang berarti bahwa konsumen cukup puas terhadap kinerja PT. Hero Supermarket Tbk (2,62-
3,42 = cukup puas). Melihat angka ini, banyak yang masih harus dioptimalkan oleh 
perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan, salah satu 
cara yang dapat dilakukan yaitu dengan perancangan e-CRM.  
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